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ABSTRACT 
 
The object of This research is to find out the influence of tangible, reliability, 
ressponsiveness, assurance, and emphaty on customer satisfaction  partially and 
bifilar. 
The method used in this research is descriptive analysis with quantitative 
approach and using  partial and multiple linear regression analysis aided by 
SPSS program. Its population is customers Minimarket Indomaret Jepara 
Soekarno Hatta km.5 street while researchers do not know for sure, bacause so 
many customer. Sample size of 100 customers are calculated using the Margin of 
Error. Variable data collection techniques by using questionnaires. Questionnaire 
before used first in the tested by taking a sample of 25 respondents. Formula of 
product moment correlation was used to test the validity of the 27 item 
questionnaire are all valid questions. Alpha formula is used to test the reliability 
of the questionnaire for all variables test results showed that all variables passed 
the reliability test. Data are analyzed using simple regression analysis, t test, and 
F test. 
Tangible, reliability, responsiveness, assurance, and emphaty have impact to 
customer satisfaction in Minimarket Indomaret Jepara Soekarno Hatta km.5 
street. This it can be stated that the Tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, and emphaty owned by Minimarket Indomaret Jepara Soekarno Hatta 
km.5 street proved able to increase customer satisfaction. 
 
Keywords: Tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, 
customer satisfaction 
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ABSTRAKSI 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh bukti fisik, kehandalan, 
daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan pelanggan secara parsial 
dan berganda. 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
deskriptif dengan pendekatan kuantitatif dan menggunakan teknik analisis regresi 
linear parsial dan berganda dibantu dengan program SPSS. Populasi yang 
digunakan adalah pelanggaan Minimarket Indomaret Jepara Jl. Soekarno Hatta 
Km.5 yang peneliti tidak mengetahui jumah pastinya, dikarenakan sangat 
banyaknya konsumen. Ukuran sampel penelitian sebesar 100 konsumen yang 
dihitung menggunakan rumus Margin of Error. Teknik pengumpulan data 
variabel dengan menggunakan metode angket. Angket sebelum digunakan terlebih 
dahulu diujicobakan dengan mengambil sampel sebanyak 25 responden. Rumus 
korelasi product moment digunakan untuk menguji validitas dari 27 item 
pertanyaan angket semuanya valid. Rumus alpha digunakan untuk menguji 
reliabilitas angket untuk semua variabel hasil pengujian menunjukkan bahwa 
semua variabel dinyatakan lulus uji reliabilitas. Teknik analisis data menggunakan 
analisis regresi sederhana, Uji t, dan Uji F. 
Bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Minimarket Indomaret Jepara Jl. 
Soekarno Hatta Km.5. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa Bukti fisik, 
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati yang dimiliki oleh Minimarket 
Indomaret Jepara Jl. Soekarno Hatta Km.5 terbukti mampu untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
 
Kata Kunci  : Bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 
kepuasan pelanggan 
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